
第九章  人际沟通 

第九章 



学习目标 

 

 1．熟记沟通与人际沟通的概念。 

 2. 理解人际沟通的特征。 

 3. 描述沟通的要素。 

 4. 说出人际沟通的层次和类型。 

 5. 分析影响人际沟通的各种因素，能排除各种
因素的影响，进行良好的人际沟通。 

 6. 阐述护士在人际沟通中应具备的素质。 
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第一节   沟通概述 
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【案例】入院 

    一位高龄患者因脑出血昏迷收治入院。三位家人神色
慌张地将其抬到护士站。当班护士很不高兴地说：
“抬到病房去呀，难道你让他来当护士。”护士虽然
不高兴，但还是带领家人将患者抬到了病房，并对患
者家属说：“这里不许抽烟，陪人不能睡病房里的空
床……”此时，一位家人突然喊到：“你是不是想把我
们都折磨死。” 

       思考：1. 以上沟通障碍在沟通的哪一要素中出了问题？ 

                   2. 假如你是该护士，你会怎么和患者家属沟通？  
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一、沟通与人际沟通的概念  

沟通是信息交流的过程，是信息发送者
遵循一系列共同规则、凭借一定媒介将
信息发给信息接受者，并通过反馈以达
到理解的过程。 

人际沟通是指人与人之间的信息交流过
程，也就是人们在共同活动中彼此交流
各种观念、思想和感情的过程。  
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二、沟通要素  
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二、沟通要素  

 （一）信息背景 

   信息背景是指引发沟通的“理由”，即沟通发

生的情境，如互动发生的场所环境等。                      
1. 心理背景 

    2. 环境背景 

    3. 社会背景 

    4. 文化背景 
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二、沟通要素  
  （二）信息发送者 

  *信息发送者是指发出信息的人，也称为 信息来源。 

  *信息发送者的信息必须通过一定的形式才能进行传       

递，这种形式就是对信息进行编码。 

  *编码就是信息发出者将要传递的信息符号化，即将信

息转换成语言、文字、符号、表情或动作。 
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二、沟通要素  

（三）信息 

 *信息是指沟通时所要传递和处理的内容，

即信息发出者希望传达的思想、感情、
意见、观点等。 

 *信息必有一定的内容意义，其内容意义

可能会带有背景因素的色彩及信息发出
者的风格，是上述两者的具体化。 
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二、沟通要素 

（四）信道 

   信道是指信息发出者传递信息的工具或
手段，也称媒介或传播途径。 
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二、沟通要素 

   （五）信息接受者 

   * 信息接受者是指接收信息的人。 

   * 信息接受过程包括接收、译码和理解三个步骤。 

   * 解码是信息接收者在收到象征性符号后，使之还     

原成信息，并正确理解其意义。  
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二、沟通要素 

 （六）反馈 

 *反馈是指信息接受者返回到信息发送者的过程，即信
息接受者对信息发送者传递来的信息做出的反应。 

 * 反馈是确定沟通是否有效的重要环节，只有当发出的
信息与接收的信息相同时，才能实现有效沟通。 

 * 反馈使沟通成为一个互动的过程，反馈的信息成为新
的信息源，信息接收者重新扮演信息发出者的角色。  
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三、人际沟通的特征  

目的性 

象征性 

关系性 

习得性 

互动性 

不可逆性 
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第二节   人际沟通的层次和类型 
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【案例】为患者祝福生日 
 

             康复科护士小芳在给患者王伯静脉输液时，听到照顾王伯的
小保姆对他说：“大叔，您儿子早上往家里打电话说，后天是您
的生日，他最近在忙一个项目，没时间回来陪您了。您嘱咐过我，
不要让他知道您生病住院的事，所以我就告诉他，您出去遛弯
了。”王伯语气沉重地说：“你这么做就对了，我这么老了，还
过什么生日，又不是小孩子。再说孩子很忙，我不能给他添麻
烦。”但小芳分明看到了王伯说话时眼中充满了期盼。到了王伯
生日那天中午11点半，康复科的全体护士来到王伯的床前，小芳
手捧着鲜花，小丽提着蛋糕，她们齐声说到：“祝王伯生日快
乐！”王伯看到这情景，一时不知说什么好。但护士们看到了王
伯眼中晶莹的泪花。 

         思考：1. 从本案例中得到什么启示？ 

                     2. 此案例中的“王伯说话时眼中充满了期盼” “王伯眼
中晶莹的泪花”，按照所使用的符号系统属于哪种沟通类型？  
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一、人际沟通的层次 

一般性沟通 

事务性沟通 

分享性沟通 

情感性沟通 

共鸣性沟通 
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二、人际沟通的类型 

按照沟通所使用的不同符号系统分为语言沟通 

与非语言沟通 

语言沟通是指以语词符号实现的沟通，是最常
见、最准确、最有效的沟通形式。  

非语言沟通是借助非语词符号实现的沟通。  
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二、人际沟通的类型 

   按照沟通渠道有无组织系统分为正式沟通与非    
正式沟通 

正式沟通是指通过组织明文规定的程序和渠道
进行的信息传递和交流。 

非正式沟通是在正式沟通渠道外进行的信息传
递交流。 
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二、人际沟通的类型 

   按照沟通的信息传递有无反馈系统分为单向沟
通与双向沟通 

单向沟通是指信息发送者发出信息，信息接收
者只接收信息，但不做反馈的沟通形式。 

  双向沟通是指信息发送者和信息接收者的角色
不断变换，以共同讨论和协商进行信息交换的
沟通方式。医护人员与患者的交谈就是双向沟
通。 

第九章  第二节 



二、人际沟通的类型 

   按照沟通中信息传递的方向分为纵向沟通与横
向沟通 

纵向沟通是指在组织内部，上下级之间的信息
传递。  

横向沟通是指在组织内部，同阶层人员之间、
各平行部门之间的信息传递和交流。 
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第三节  人际沟通的影响因素 
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【案例】患者为何不说话？ 

 小刘，新上岗的妇产科护士，这是她与患者的沟通过程： 

1. 患者张某，43岁，患子宫内膜癌，行子宫切除术后6小时。小刘评估患者术后情况，
来到张女士病床前。 

小刘：“张女士，现在感觉怎么样？” 

患者：“还行。”（与小刘有短暂的目光交流，又微闭双目，表情痛苦。） 

小刘：“还行是什么意思？请您说具体点。” 

患者： ……（微闭双目，表情痛苦，默不做声） 

小刘：“看看，让你说具体点，反倒还不说话了，真是的！” 

2. 患者赵某，40岁，因患多发性子宫肌瘤，医生建议行子宫切除术。可患者却拒绝手
术。小刘到病房了解赵某的真实想法。 

小刘：“赵女士，您患的是多发性子宫肌瘤，手术是最好的治疗方法，您为什么不接
受手术呢？能跟我说说原因吗？” 

患者：“实际上，我不是怕疼，也不是怕以后没有了生育能力，只是担心……，担心
我爱人……，唉……”。（眼神环视其他患者及家属，不再言语。） 

小刘：“您到底担心什么？说呀，真急死人了！” 

患者： 沉默 

          思考：1. 以上两个案例均出现沟通障碍，是哪些因素影响的？   

                      2. 若你是小刘，应该怎样做？ 
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人际沟通的影响因素  

个人因素（生理因素、心理因素、价值
观念、认知水平和沟通技巧） 

环境因素 

物理环境因素（噪声、距离、隐秘性） 

社会环境因素（文化习俗、社会背景） 
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人际沟通影响因素——个人因素 

 （一）生理因素 

 *永久性生理缺陷：使沟通能力长期受到影响，
在与之进行沟通时应选择特殊的沟通方式 

 *暂时性生理不适：如疼痛、疲劳等会暂时影响

沟通效果，应在生理不适控制之后再进行有效
沟通 
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人际沟通影响因素——个人因素 
（二）心理因素 

 * 情绪状态：轻松、愉悦的情绪可以增强沟通者

的兴趣和能力，焦虑、烦躁的情绪可以干扰沟
通的信息传递。 

 *个性心理：性格、气质、能力、兴趣等的不同，

会造成人们对同一信息的不同理解，并对沟通
方式产生直接影响。 
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人际沟通影响因素——个人因素 

 （三）价值观念 

* 价值观念是人们对事物重要性的判断，并用以 

评价现实生活中的各种事物、指导自己行动的
根本观点。 

* 价值观念是人们在一定的意识形态社会中，通

过生活经验和知识积累而形成。价值观念的不
同，可能使人们对问题的判断产生重大差异，
从而成为沟通的障碍因素。  
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人际沟通影响因素——个人因素 

 （四）认知水平 

 *个人的经历、受教育的背景和生活环境等因素的差异，

使每个人的认知深度、广度和类型都不尽相同，因而
信息在传递过程中的编码和解码可能不对称，对沟通
效果产生负面影响。 

 *生活经历相当、知识水平相近的人，沟通时容易互相理
解；认知面广、知识水平高的人，容易与不同认知范
围和水平的人进行沟通。  



人际沟通影响因素——个人因素 

  （五）沟通技巧 

   沟通作为一种技术，是可以通过后天学

习获得和提高的，如交谈时如何发问、
倾听的技巧、如何排除干扰因素等。  
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人际沟通影响因素——物理环境 

   1．噪声：是影响沟通的重要因素。 

护理人员与患者沟通时，应注意选择适
宜的场所和时机，避免噪声干扰。 
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人际沟通影响因素——物理环境 

    2．距离：沟通双方的距离可以影响沟通
者的参与程度，影响沟通的气氛。 

较近的距离代表合作、亲密、融洽； 

较远的距离代表防御甚至敌对。 
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人际沟通影响因素——物理环境 

   3．隐秘性：涉及个人隐私的沟通内容，

应选择隐秘的环境，否则会影响沟通的
深度和效果。 

 *医护人员在与患者交谈涉及患者隐私时，
应尤其注意选择隐秘性较好的沟通场所。 
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人际沟通影响因素——社会文化环境 

    1．文化习俗：人们在沟通时总是受到所
处群体形成的文化习俗影响和制约。 

 *文化差异中另一个很重要的方面是语言。 

 *沟通中语言使用不当，会对沟通造成干
扰，甚至导致严重后果出现。  
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人际沟通影响因素——社会文化环境 

2．社会背景：社会背景一方面指沟通双

方的社会角色关系。不同的社会角色关
系决定了不同的沟通模式，只有符合社
会所认可的沟通模式，才能得到人们的
接纳。  

社会背景另一方面是指沟通时在场、但
不参与沟通的人与沟通者的社会角色关
系。  
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第四节  人际沟通在护理工    

作中的作用 
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【案例】发药 
 

           张工程师因胃炎、高血压住院，护士早上为他发药。
“张工，早上好！昨天晚上睡得好吗？今天感觉怎么
样？您现在应该服药了，我给您倒水。这是胃动力药，
它能增加胃的蠕动功能，减轻胃胀，所以要在用餐前
30分钟服用。”张工服完药问护士：“你落了一种药
吧，医生说要服两种。”护士微笑着说：“噢，您记
得很清楚啊，是还有一种药，专门治疗高血压，不过
是每8小时服用一次，到时间我会送来的。一定记着半
小时后进餐，饭菜要清淡一些，这样容易消化，您好
好休息。” 

        思考：1. 以上案例反映了人际沟通在护理工作中有
哪些作用？  

                    2. 假如你是护士，你应该从哪些方面努力提
升自己的素质？ 
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一、人际沟通在护理工作中的作用 

有利于推行生物-心理-社会医学模式 

有利于推进整体护理模式 

有利于开展常规护理工作 

有利于建立和谐的护患关系 

有利于防止护患冲突 

有利于进行护理人文关怀  
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二、护士在人际沟通中应具备
的素质  

职业道德素质 

心理素质 

专业素质 

职业礼仪素质  
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小结 
 沟通是信息交流的过程，是信息发送者遵循一系列共同规则，凭

借一定媒介将信息发给信息接受者，并通过反馈以达到理解的过
程。人际沟通是指人与人之间的信息交流过程，也就是人们在共
同活动中用语言和非语言符号系统彼此交流各种观念、思想和感
情的过程。沟通的要素包括信息背景、信息发送者、信息、信道、
信息接受者和反馈六个要素。人际沟通的特征有：目的性、象征
性、关系性、习得性、互动性和不可逆性。 

 沟通，按深度分为5个层次：一般性沟通、事务性沟通、分享性沟
通、情感性沟通、共鸣性沟通。沟通划分为不同的类型：语言沟
通与非语言沟通；正式沟通与非正式沟通；单向沟通与双向沟通；
纵向沟通与横向沟通。 

 沟通的影响因素包括个人因素（生理因素、心理因素、价值观念、
认知水平和沟通技巧）、物理环境因素（噪声、距离、隐秘性）、
社会环境因素（文化习俗、社会背景）。 

 人际沟通在护理工作中的作用体现在有利于推行生物-心理-社会
医学模式、有利于推进整体护理模式、有利于开展常规护理工作、
有利于建立和谐的护患关系、有利于防止护患冲突、有利于进行
护理人文关怀。护士在人际沟通中应具备的素质包括职业道德素
质、心理素质、专业素质和职业礼仪素质。 
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复习题 

单选题 

 

1．以下哪项不是沟通的基本构成要素                         

      A. 信息背景    B. 信息发出者     C. 目光的接触     

      D. 信道        E. 反馈 

2．将要传递的信息符号化，即将信息转换成语言、文字、
符号、表情或动作的过程称为                          

    A. 信息背景    B. 信息     C. 编码     D. 解码          E. 信道 
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3．信息接收者在收到象征性符号后，使之还原
成信息，并正确理解其意义的过程称为 

    A. 信息背景    B. 信息     C. 编码     D. 解码     

   E. 信道 

4．有效沟通的核心过程是 

    A. 信息背景   B. 信息发出者   C. 信息接受者   

D. 信道    E.反馈 

复习题 
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5. 按照沟通的深度分类，哪一层次的沟通双方信
任程度及参与程度最低 

   A. 一般性沟通     

   B. 事务性沟通     

   C. 分享性沟通   

   D. 情感性沟通     

   E. 共鸣性沟通 

 

 

复习题 
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